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La presente investigación tiene como título: “Motivación laboral y 
comportamiento organizacional de los trabajadores de la empresa de transporte 
Multiservicios e Inversiones Chimpum Callao SA, Carabayllo, 2018”. Tiene 
como objetivo determinar la Influencia de la motivación laboral en el 
comportamiento organizacional. Los factores son motivación intrínseca y 
motivación extrínseca, asimismo el comportamiento organizacional será medida 
por: desempeño, satisfacción laboral y desarrollo personal. El de investigación 
es aplicada y el método hipotético deductivo, con un diseño no experimental, 
con una población de 150 colaboradores, con una muestra de 63 
colaboradores. El instrumento que se utilizo fue el cuestionario. Los resultados 
obtenidos sirvieron para la elaboración de conclusiones y recomendaciones 
para determinar la Influencia de la motivación laboral en el comportamiento 
organizacional de los trabajadores de la empresa Multiservicios e Inversiones 









The present investigation has like title: "Work motivation and organizational 
behavior of the workers of the company of transport Multiservicios and 
Investments Chimpum Callao SA, Carabayllo, 2018". Its objective is to 
determine the influence of work motivation on organizational behavior. The 
factors are intrinsic motivation and extrinsic motivation, also the organizational 
behavior will be measured by: performance, job satisfaction and personal 
development. The research is applied and the hypothetical deductive method, 
with a non-experimental design, with a population of 150 collaborators, with a 
sample of 63 collaborators. The instrument that was used was the 
questionnaire. The results obtained served to draw conclusions and 
recommendations to determine the influence of the work motivation in the 
organizational behavior of the workers of the company Multiservicios and 









Para las organizaciones de hoy es fundamental el recurso humano, para 
mediante ellos conseguir los objetivos trazados por estas. 
Al desaparecer los talleres de artesanía trajo problemas en la productividad y 
desmotivación, por ello nació la necesidad de crear la Organización 
Internacional del Trabajo (OIT), trayendo consigo la legislación sobre las 
condiciones laborales. Posteriormente hay un interés por la motivación de los 
trabajadores. Demostrándose así la eficacia y responsabilidad. Se debe tener 
en cuenta cuán importante es la motivación en el comportamiento 
organizacional, se debe ampliar el conocimiento de los primeros estudios del 
“comportamiento organizacional”. 
En la década de 1890 se decía que controlando el tiempo-movimiento se 
tendría mayor productividad. En la Segunda Guerra Mundial se da a conocer la 
logística llevando los estudios a enfoques racionalistas. Es así que nacen el 
interés por la teoría y los métodos. 
El mundo que vivimos globalizado y está constante evolución; y a través de los 
años las organizaciones han tenido que captar nuevas formas de 
administración teniendo como pieza fundamental a los trabajadores llamados 
también “colaboradores”, la cual el Perú no es ajeno a esta evolución en busca 
de una mejora del funcionamiento organizacional. La Satisfacción de los 
colaboradores está sujeta a la motivación que la organización ejerce en ellos. 
Podríamos decir que la motivación y el comportamiento organizacional van de 
la mano, pero a su vez son independiente y si están bien administradas es 
fortalecida por el trabajo en conjunto con los colaboradores. 
En términos generales el estudio respondió a la siguiente pregunta: ¿De qué 
manera influye la motivación laboral en el comportamiento organizacional de 
los trabajadores de la empresa Chimpum Callao S.A., Carabayllo, 2018?, se 
dará respuesta a las siguientes interrogantes que son necesarias resolver 
como son: 
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De qué manera Influye la Motivación Laboral en el Desempeño de los 
trabajadores de la empresa Multiservicios e Inversiones Chimpum Callao SA, 
Carabayllo, 2018. 
De qué manera influye la Motivación Laboral en la Satisfacción Laboral de los 
trabajadores de la empresa Multiservicios e Inversiones Chimpum Callao S.A., 
Carabayllo, 2018. 
De qué manera la Motivación Laboral influye en el Crecimiento y Desarrollo 
Personal de los trabajadores de la empresa Multiservicios e Inversiones 
Chimpum Callao S.A., Carabayllo, 2018. 
El rendimiento del colaborador disminuye según cómo pasa el tiempo, así 
mismo se ve reflejado en su rendimiento y productividad dejando de prestar la 
debida atención a sus tareas designadas. 
En el distrito de Carabayllo se encuentran ubicadas varias empresas de 
transporte urbano, con los servicios similares. Por el incremento de la demanda 
de este tipo de servicio se ha visto la necesidad de mejora en nuevas flota 
vehicular y con esto de la mano la necesidad de mejorar día a día el servicio de 
nuestra organización. 
Multiservicios e Inversiones Chimpum Callao SA., es una empresa del rubro de 
transporte con años de experiencia en nuestro país. Cuenta con 2 sedes en el 
distrito de Ancón y Carabayllo. Hoy en día se sabe que los medios de 
transporte son parte fundamental para el desarrollo de la sociedad y como 
medio de comunicación, pero a su vez debe estar en constante modernización 
con la finalidad de crecimiento y liderar la preferencia de sus usuarios y por 
consecuencia brindarles un servicio de calidad y liderar en su rubro. 
Bajo esa perspectiva la empresa cree que el desarrollo del personal es pieza 
fundamental para el desempeño de la organización y logros de sus objetivos en 
cuestión de calidad de servicio, pero también se sabe que por naturaleza los 
seres humanos somos sociables, aún así nos cuesta interrelacionarnos. En el 
caso de Multiservicios e Inversiones Chimpum Callao SA., se observa diversas 
debilidades como sobre carga laboral y multifuncional sin reconocimiento 
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respectivo y la falta de compromiso e identificación de los trabajadores con la 
empresa. 
Las recomendaciones son una propuesta de mejora para cada una de la 
dimensión, con el fin de que contribuyan al desarrollo de las problemáticas ya 
antes mencionadas. 




1.1.1 Antecedentes Internacionales 
Enríquez 2014, Aplicando la metodología descriptiva pudo demostrar que 
mientras más motivados se encuentras los colaboradores mejor es su 
desempeño. Confirmando el poder que tiene la motivación en el desempeño 
laboral de los colaboradores. 
Olvera 2013, el autor nos demuestra la influencia positiva en el 
comportamiento de los trabajadores como respuesta a la motivación recibida, 
teniendo como factores claves el sueldo y el reconocimiento. 
Sum 2015, a través de su investigación descriptiva Sum demuestra que la 
motivación interviene constantemente en el comportamiento de los 
trabajadores. 
1.1.2 Antecedentes Nacionales 
Elmer Oliva Estrada 2015, el autor concluye que su estudio demuestra de la 
existencia positiva y significativa entre la motivación y el desempeño laboral. 
Estudio que fue observado en su ambiente natural y tomado de una muestra de 
130 personas del Hospital Víctor Larco Herrera. Estudio que nos permitió 
encontrar una similitud en esta investigación. 
Br. Calvo Jara Verónica y Br. Loayza UbaldeYeny 2015, el Objetivo de los 
autores es determinar el predominio de los factores motivacionales en el 
desempeño de los trabajadores, dicha investigación es básica y cuantitativa. El 
propósito fundamental dar solución de problemas tratando de describir y 
explicar un fenómeno, tomando como referencia 110 trabajadores como 
población. Por ello podemos concluir una relación representativa entre 
motivación y desempeño. 
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Mario Ernesto Talledo Manrique 2015, En su estudio determina la conexión 
entre el clima y la motivación laboral del personal de una empresa de 
transportes. El tipo de Investigación responde y está orientado a “describir y 
explicar”. El Diseño es descriptiva – Correlacional: porque determina el grado 
de trabazón existente entre dos o más variables de interés en una misma 
muestra de sujetos o el grado de relación existente entre dos fenómenos o 
eventos observados. 
La investigación concluye lo siguiente: 
 
1. No existe coherencia relevante entre las variables clima y motivación laboral 
del personal de una empresa de Transporte. 
2. Podemos reconocer nivel de clima laboral en el personal de una empresa de 
transportes. 
3. El estudio demuestra la carencia de conveniencia entre los indicadores de 
clima laboral y motivación laboral en el personal de una empresa de 
transportes. 
Hayro Joel Rodríguez Pajuelo 2016, En este estudio tiene como objetivo de 
investigación desarrollar un programa de Comportamiento Organizacional que 
permita optimizar los servicios de Tercerización. 
De ella podemos Concluir lo siguiente: 
 
1. La productividad, la satisfacción laboral, el ausentismo evitable y la rotación 
voluntaria afecta directamente a la eficiencia y eficacia dando como resultados 
negativos. 
2. A nivel personal solo 2/3 están satisfechos con sus trabajos. 
 
3. La desconfianza y la falta de reconocimiento y la poca comunicación genera 
tensión un trato hostil entre los jefes hacia los empleados cuando no se 
cumplen las indicaciones al pie de la letra, sobrecargando de trabajo al 
personal. 
4. El clima laboral no es el adecuado generándose conflictos, no hay una 
buena especialización de los trabajos, las unidades de mando no son claras, la 
rotación es elevada y el estilo de liderazgo predominante no es el adecuado. 
5. Hay ausencia de estructura organizacional, las reglas y procedimientos son 
mínimas, generando caos e incertidumbre. 
De tal investigación se encuentra una similitud de elaborar un sistema de 
mejoramiento para la optimización las funciones de los trabajadores de la 
empresa de transporte Multiservicios e Inversiones Chimpum Callao SA. 
del distrito de Carabayllo, lima, 2018. 
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Teresa de Jesús Quesada Susanibar, A través de su investigación 
descriptiva determina la conexión resaltante entre el liderazgo transaccional y 
el Comportamiento Organizacional. Concluye que es válida una relación 
predominante del Comportamiento Organizacional en las instituciones 
educativas. 




Fishman, 2014. "La motivación es comportamiento de las personas que se 
manifiesta según el entorno que lo rodea. Las personas pueden estar 
motivadas intrínsecamente (nace de uno mismo) y extrínsecamente (motivado 
por otros agentes externos)". 
Para Fishman la Motivación no solo es importante estudiarla sino aplicarla en 
nuestros hábitos y en el entorno que nos desenvolvemos, por ello el nombre de 
dicho estudio toma de nombre “Motivación 360” porque investiga a fondo el 
tema e incluye diversas teorías pero complementarias, con estrategias 
concretas acerca de cómo ponerlas en práctica, cubriendo así diversas 
perspectivas en 360 grados. 
Ruiz, Gago, Garcia, Lopez 2013. Afirman que la actuación del individuo está 
sujeto a estímulos externo o estímulos internos. Los modelos de 
comportamientos se dan en base a la motivación personal, pero aunque varíen 
la motivación es el mismo en todas las personas. 
McGregor, citado por Robinss y Judge 2013. Establece la teoría X y Y. La 
primera es negativa y la segunda todo lo contrario. Los individuos tienen 
comportamientos totalmente contrarios y la percepción de los mismos. 
Weinert 1985. “El trabajo representa la actividad individual más intensa, 
temporalmente más amplia y física, cognitiva y emocionalmente más exigente e 
influyente de la vida personal”. El ser humano se encuentra en constante 
búsqueda de placer y felicidad y el ámbito laboral no es ajeno a ello, por tal 
motivo las organizaciones están en busca de la satisfacción laboral como unos 
de sus pilares. 
Robbins y Judge 2009. El individuo es motivado por la interacción con 
otros semejantes, a su vez estos inciden en la intensidad, dirección y 
persistencia para lograr su objetivo. 
Según nuestros autores investigados nos presenta las siguientes dimensiones: 
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Motivación Intrínseca. 
Chipugsi 2012. El autor nos indica que aquel individuo que logra sus 
propósitos basado en el esfuerzo que le dedicó al estudio o trabajo. 
Estamos hablando entonces de una motivación intrínseca. 
Gómez 2013. Motivación intrínseca es aquella que se realiza por voluntad 
propia. 




Thomas 2002. No se derivan del propio trabajo; las reparten los supervisores 
para garantizar que el trabajo se haga adecuadamente y que siguen sus 
normas. Incluyen entre ellos, salarios, bonos, comisiones, privilegios, 
beneficios y premios monetarios. 
Soriano 2001. Se basa en tres conceptos principales de recompensa, castigo e 
incentivo. Las tres se dan en base al comportamiento del individuo y pueden 
repetirse o no. 
Rivera Mendoza 2014. Son los incentivos externos que se dan como premio o 
castigo. Dicho comportamiento es rechazado o reconocido por la sociedad y 




Alles 2017. La autora busca aplicar la investigación directamente conectado 
con nuestra cultura y realidad, por esta razón su propósito es aplicar de forma 
natural y ecuánime temas de interés y relevancia para desarrollarse en 
cualquier ámbito como integrante de un grupo o dirigirlo. Otra de las cuestiones 
centrales es el cambio cultural, comportamiento organizacional. 
Madrigal 2009. Refiere a los elementos que canalizan el esfuerzo con el fin de 
lograr un objetivo. 
Robbins y Judge 2013. “Definen el comportamiento organizacional como el 
estudio de personas, equipos y estructuras. Tiene el compromiso de optimar 
efectividad y desempeño laboral. Específicamente se refiere al comportamiento 
que tienen los individuos dentro de su puesto de trabajo, muestra elementos 
como motivación, liderazgo, comunicación, satisfacción y valores. Permite 
coordinar dinámicas para tener buenas relaciones interpersonales”. 
Robbins, S. 1999. Tiene como propósito lograr la eficacia de la organización a 
través del desempeño de los colaboradores en todas sus jerarquías. 
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Hernandez 2007. La conducta del individuo dentro de la organización permite 
reconocer la realidad institucional con en el fin de mejorar procedimientos y 
estructuras en busca de la eficacia de la organización. Teniendo en cuenta que 
toda organización tiene su propio comportamiento. 
 
 
El Desempeño Laboral 
El esfuerzo que realiza cada persona está en función de todas las 
recompensas que se ofrecen, y de la probabilidad que dependan del esfuerzo 
que realiza cada persona. Asimismo el esfuerzo dependen de la motivación de 
cada organización que brinde a sus trabajadores, y estos mostrando sus 
habilidades y capacidades para tener mayor y mejores resultados. 
Chiavenato 1999. Afirma que el esmero de cada individuo depende de la 
verosimilitud del valor de la recompensa. 
Palaci 2005. Plantea que el desempeño es la importancia donde se busca 
contribuían una compañía los sucesos habituales que la persona lleva a cabo 






Es el resultado del compromiso que tiene el colaborador con su trabajo. 
 
 
Gamboa 2010. Precisa que la satisfacción laboral se desarrolla desde inicios 
de la historia de las organizaciones. 
 
Spector 1997, citado por Gamboa, 2010. Señala que la satisfacción laboral es 
el resultado del grado de felicidad que tiene el individuo en su centro de trabajo. 
 
Wright y Davis 2003 citado por Gamboa 2010. Es la representación de lo 
que quieren y siente recibe el colaborador de su empresa, la misma que se 
desarrolla en la organización. 
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Crecimiento y desarrollo personal 
 
Dongil y Cano 2014. Es el proceso donde el colaborador explota todas sus 
fortalezas con la finalidad de lograr sus objetivos, motivados por el deseo de 
superación profesional y por consecuente el personal. 




Según Bernal 2010. Afirma que esta se da cuando hay un propósito de 
analizar, comparar, verificar la teoría ya existente con la propuesta. 
El presente proyecto de investigación tiene como base la teoría motivación 
intrínseca y extrínseca de David Fishman para la primera variable, y la 
metodología de Martha Alles para la variable de comportamiento 
organizacional, buscando así poder sustentar la investigación y logrando 





Bernal, C. 2010. Refiere que la justificación metodológica se da cuando la 
nueva investigación expone una táctica novedosa con el fin de producir 
discernimiento confiable. 
El diseño de investigación: No experimental 
 
La motivación laboral de los colaboradores de toda organización debe ser 
analizada y tomada en cuenta como parte de la estrategia de la empresa, ya 
que esta influye en el comportamiento organizacional. 
 
 
1.4 Formulación del problema  
1.5 Problema General 
¿De qué manera Influye la motivación laboral en el comportamiento 





¿Cuál es la relación entre Motivación Laboral en el Desempeño de los 
trabajadores de la empresa Multiservicios e Inversiones Chimpum Callao S.A., 
Carabayllo, 2018? 
¿De qué manera influye la Motivación Laboral en la Satisfacción Laboral de los 
trabajadores de la empresa Multiservicios e Inversiones Chimpum Callao S.A., 
Carabayllo, 2018? 
¿De qué manera la Motivación Laboral influye en el Crecimiento y Desarrollo 
Personal de los trabajadores de la empresa Multiservicios e Inversiones 




Con la finalidad de exponer la idea de la hipótesis, y su valor dentro de una 
investigación, conceptualizaremos, la palabra Hipótesis “deriva del griego 
hypotthesis, que significa suposición de una cosa posible. 
El presente trabajo expone la problemática expresados en preguntas, la cual 





¿Influye la motivación laboral en el comportamiento organizacional de los 
trabajadores de la empresa Chimpum Callao S.A., Carabayllo, 2018? 
Hipótesis Específicos. 
 
¿Existe influencia de la motivación laboral con el Desempeño de los 
trabajadores de la empresa Multiservicios e Inversiones Chimpum Callao S.A., 
Carabayllo, 2018? 
¿Existe influencia de la Motivación Laboral con la Satisfacción Laboral de los 
trabajadores de la empresa Multiservicio e Inversiones Chimpum Callao S.A., 
Carabayllo, 2018? 
¿La Motivación Laboral influye en el Crecimiento y Desarrollo Personal de los 









Determinar la Influencia de la motivación laboral en el comportamiento 
organizacional de los trabajadores de la empresa Multiservicios e Inversiones 
Chimpum Callao S.A., Carabayllo, 2018. 
Objetivos Específicos. 
 Determinar la influencia entre la motivación laboral y Desempeño de los 
trabajadores de la empresa Multiservicios e Inversiones Chimpum Callao 
S.A., Carabayllo, 2018. 
 
 Determinar la relación de la Motivación Laboral con la Satisfacción 
Laboral de los trabajadores de la empresa Multiservicios e Inversiones 
Chimpum Callao S.A., Carabayllo, 2018 
 
 Determinar la influencia de la Motivación Laboral con el Crecimiento y 
Desarrollo Personal de los trabajadores de la empresa Multiservicios e 




























II. MARCO METODOLÓGICO 
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2.1 Diseño de la Investigación 
 
2.1.1 Enfoque de Investigación. 
El presente trabajo es Cuantitativo., El enfoque es cuantitativo ya que implica 
un proceso numérico que tiene que ver con fundamentos estadísticos, 
teniendo como objetivo obtener las respuestas de la población de estudio a 
preguntas específicas. 
2.1.2 Nivel de investigación 
El nivel de la investigación es descriptivo, porque analiza la influencia, causas 
y efectos entre variables. 
2.1.3 Tipo de investigación 
La presente investigación es de tipo aplicada, porque no se va crear una nueva 
teoría. Solo se usan teorías para respaldar. 
2.1.4 Método de Investigación 
La presente investigación es: hipotético deductivo 
 
2.1.5 Diseño metodológico 
El diseño de la investigación es no experimental porque no se manipulan las 
variables, se estudian los fenómenos así como se manifiestan en la realidad, 
sin que intervenga el investigado. Es de corte transversal, puesto que los datos 
se recolectan en un momento histórico es decir tiempo determinado. Se 
estudian los fenómenos tal como se manifiestan en la realidad, sin intervención 
del investigador en el comportamiento de las variables. 
2. 2 Variables Operacionalización 
Los resultados para la motivación laboral del presente estudio responden a las actividades 
tomadas del autor, permitiéndonos elaborar nuestro cuestionario a través de la medicioón de 
los factores motivación intrínseca y extrínseca. 
El Comportamiento organizacional se midió tomando en cuenta los factores como el 
desempeño, satisfacción laboral, crecimiento y desarrollo personal; tomando como referencia 
las actividades del autor, en base a ello se elaboró un cuestionario, la cual consistió agupar 
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El total de la población para elaborar este estudio es de 30 personas de la 




Muestra No probabilística o dirigida 
 
El método de muestreo es NO PROBABILÍSTICO llamado también muestra 




2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
 
El instrumento que se utilizo fue el cuestionario para las variables de estudio 
con una escala de Likert graduado de la siguiente manera: 
 
Tabla 2 








Nunca 1 N 
Casi nunca 2 CN 
A veces 3 AV 
Casi siempre 4 CS 




Esta investigación fue sometida a 3 expertos de la Universidad Cesar Vallejo. 
 
Se elaboraron 37 ítems en total, de los cuales 18 corresponden a motivación 
laboral teniendo las unidades muéstrales y 19 ítems corresponde al 
comportamiento organizacional. Los ítem están constituidos por cinco 
alternativas de escala de Likert: Nunca, Casi nunca, A veces, Casi siempre, 
Siempre. 
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La encuesta de la presente investigación está dirigida al personal de la 
empresa de Transporte Multiservicio e Inversiones Chimpum Callao SA. del 
distrito de Carabayllo, Lima 2018. 
Sampieri, R. 2014, señala que la validez es el grado de medición de la 
variable. 
En tal sentido, la validación de la presente investigación, es sometido al juicio 
de los expertos, validando la veracidad a la investigación. 
 
CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO - ALFA DE CRONBACH 
La presente tesis tiene el siguiente resultado: 
 
 







En cuanto más se acerque a su valor máximo 1, mayor es la credibilidad de la 
escala. Además, se considera que los valores superiores a 0,70 se consideran 
más precisos. Nuestro instrumento es 0,806; por lo que concluimos que nuestro 
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instrumento es altamente confiable. 
 








Tenemos para nuestra segunda variable 0.761; la cual nos permite su 
aplicación por tener precisión. 
 
 
2.5. Métodos de análisis de datos 
 
Las tablas de frecuencias, porcentajes y gráficos de barras nos permitieron la 
posible relación las variables de estudio y los resultados de significancia. 
. 
El recojo y llenado de datos en SPSS nos permitió el procesamiento de datos 
y análisis estadístico. 
 
2.6. Aspectos éticos. 
 


































Análisis Descriptivo el cuestionario de Investigación 
 
 
La prueba de normalidad 






Los datos tienen un comportamiento anormal, ya que su significancia de 0 ,062 
para el Motivación Laboral, la cual es menor al 0,05 y para Comportamiento 
Organizacional su nivel de significancia es de 0,27con un comportamiento 









Interpretación: En la tabla N° 6, para Motivación Laboral y la dimensión 







Tabla 7: Prueba de Normalidad de la Variable Motivación Laboral con la 









Interpretación: En la tabla N° 7, la distribución es normal para la variable 
Motivación Laboral y la dimensión Satisfacción Laboral, por la cual 




Tabla 8: Prueba de Normalidad de la Variable Motivación Laboral con la 







Interpretación: En la tabla N° 8, la prueba de normalidad arrojo la distribución 




Tabla 9: Grado de Correlación y nivel de significancia entre las 





Interpretación: La Motivación Laboral, se relaciona significativamente con el 
Comportamiento Organizacional de los trabajadores de la empresa 
Multiservicios e Inversiones Chimpum Callao S.A., Carabayllo, 2018, según la 
correlación de Rho de Spearmanes 0,535 la correlación es positiva sig = 0,002 
y altamente significativo, por ende la Motivación Laboral y Comportamiento 
Organizacional de los trabajadores de la empresa de transporte Multiservicios e 





Tabla 10: Grado de Correlación y nivel de significancia entre Motivación 




  .000  
.870 
.000 
  .750  
  .750  
Interpretación: la correlación es positiva perfecta, con un valor de 0,691y sig 




Tabla 11: Grado de Correlación y nivel de significancia entre 
Motivación Laboral y Satisfacción Laboral. 
 
Interpretación: La Motivación Laboral es vinculada con la Satisfacción Laboral 
de los trabajadores de la empresa de transporte Multiservicios e Inversiones 
Chimpum Callao. Según la correlación de Pearson de ,870 manifiesta 
correlación positiva muy fuerte entre las variables y sig = 0,000 es elocuente, 
podemos decir que la relación es positiva entre la Motivación Laboral con la 
Satisfacción Laboral de los trabajadores de la empresa de transporte 




Tabla 12: Grado de Correlación y nivel de significancia entre Motivación 
Laboral y Crecimiento y Desarrollo Personal. 
 
Interpretación: Elcrecimiento y desarrollo personal, se relaciona 
considerablemente con la motivación laboral. Según la correlación de Pearson 
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es significativo, por lo tanto se acepta la relación positiva entre la motivación 
laboral y el crecimiento y desarrollo personal de los trabajadores de la empresa 
de transporte Multiservicios e Inversiones Chimpum Callao S.A., Carabayllo, 
2018. 
DISTRIBUCIONES DE FRECUENCIA. 
 
 


























El propósito de la presente investigación es describir y buscar la influencia de 
las variables y dimensiones con el fin de disentir los principales hallazgos con 
los antecedentes, así mismo dicho resultados con las conclusiones de los 
antecedentes citados. 
En el presente trabajo, las dimensiones, desempeño, satisfacción laboral, 
crecimiento y desarrollo personal, considerado que la motivación laboral es de 
suma importancia, ya que existe relación con el comportamiento organizacional 
de los trabajadores de la empresa Chimpum Callao. Asimismo el 
comportamiento organizacional tiene como dimensiones: motivación intrínseca 
y extrínseca. 
En relación al resultado general, encontramos predominio entre motivación 
laboral y comportamiento organizacional de la empresa Chimpum Callao. 
Existe influencia entre Motivación Laboral y Comportamiento Organizacional y 
su valor es de 0,535 (ver tabla 9). Existe influencia entre Motivación Laboral y 
Desempeño cuyo valor es de 0,691 y su significancia de 0.000 (ver tabla 10). 
Existe correlación alta entre Motivación Laboral y Satisfacción Laboral cuyo 
valor es de 0.870 y su significancia 0.000 (ver tabla 11). 
Existe correlación entre motivación laboral y crecimiento y desarrollo personal 
cuyo valor es de 0.750 con una significancia de 0.005 (ver tabla 12). 
En comparación con los antecedentes y nuestros resultados existe similitud con 
la tesis de Sum (2015) en su tesis titulada: “Motivación y Desempeño Laboral”. 
Su objetivo general es establecer que la motivación tenga influencia con el 
desempeño laboral y concluyo que la motivación interviene en gran término en 
el desempeño laboral del personal administrativo, dejando así como aporte: 
que la motivación se presenta en gran parte del desempeño de los 
trabajadores y cómo influye en su desempeño laboral. 
Ante los resultados y comparando los resultados con los antecedentes que 
mencione podemos determinar que existe influencia entre las variables. En la 
revisión de la literatura de Alles, M. (2017) sostiene que las organizaciones 
deben innovar en forma constante, respetando los valores básicos que 






























Se determinó que existe influencia entre Motivación Laboral y 
Comportamiento Organizacional de los trabajadores de la empresa 
Multiservicios e Inversiones Chimpum Callao S.A., llegando a las siguientes 
conclusiones: 
 
1. Al respecto de la relación que existe entre Motivación Laboral y 
Comportamiento Organizacional se ha identificado que en el trabajo no se 
logra identificar que los trabajadores pueden tener o lograr una buena 
afinidad con los jefes de la organización. 
2. Se ha identificado que al respecto de la relación entre la Motivación Laboral 
y Desempeño, no hay buen desempeño por la falta de incentivos hacia los 
trabajadores. No se les toma en cuenta, a pesar que se puede llegar a los 
objetivos con la colaboración de los mimos en beneficio a la empresa. 
3. Se ha identificado que al respecto de la influencia de la Motivación Laboral 
y Satisfacción Laboral no existe una satisfacción de los trabajadores es 
importante señalar que se debe prestar atención, aún más en la economía 
tan cambiante como la de hoy. La institución debe contar con personas 
contentas en sus roles laborales. Cada persona tiene necesidades y 
motivaciones particulares para trabajar y la organización importar la 
satisfacción de los trabajadores para que así se rescate trabajadores 
talentosos. 
4. Se ha determinado que entre la Motivación Laboral y Crecimiento y 
Desarrollo Personal no existe interés de los altos mandos con el personal 
para el desarrollo de los mismos. El papel de la jefatura no solo es 
supervisar las labores del personal sino buscar el crecimiento de los 
trabajadores con la finalidad de utilizar su talento para el crecimiento de la 
organización. 
5. Se ha identificado que al respecto la influencia que existe entre Motivación 
Laboral y Comportamiento Organizacional; la jefatura de la empresa debe 
trabajar de forma conjunta con los colaboradores para mejorar las 
debilidades de presentadas en la presente investigación, de esa forma 
crear mayor compromiso de los colaboradores hacia la organización, 
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siendo necesario crear lazos más cercanos de respeto y confianza con la 





























Siendo el objetivo general de la investigación determinar la influencia que 
existe entre motivación laboral y comportamiento organizacional, se concluye 
las siguientes recomendaciones: 
 
1. La Empresa Multiservicios e Inversiones Chimpum Callao SA. formulen 
estrategias internas, que busquen la interrelación de los colaboradores, a 
fin de que los trabajadores se comprometan con los objetivos de la 
empresa. 
 
2. Es necesario crear un ambiente adecuado para que los colaboradores 
puedan desarrollar sus habilidades personales y ellos mismos encuentren 
motivos para desarrollar sus labores con éxito. 
 
3. Se recomienda implantar incentivos y reconocimientos para los 
colaboradores que destaquen es sus labores o que demuestren 
habilidades para desarrollar las problemáticas del área. 
 
4. Es necesario identificar el perfil del personal para la ubicación correcta en 
la que se va a desempeñar, de esa forma implementar una estructura de 
evaluación periódica con la finalidad que tanto el colaborador como el jefe 
inmediato califique su desempeño del mismo. 
 
5. Dado que aún existe debilidad por parte de la empresa Multiservicios e 
Inversiones Chimpum Callao SA., en cubrir las expectativas satisfacción 
laboral de los trabajadores, implementación de buzón de sugerencias, en 
busca de mejoras, debe desarrollar actividades integradoras con todas las 
áreas, para mejorar la comunicación entre ellas y las jefaturas. 
 
6. Se recomienda que la empresa Multiservicios e Inversiones Chimpum 
Callao S.A. busca convenios corporativos con la finalidad que sus 
colaboradores adquieran nuevos conocimientos y competencia a fin de 
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"La motivación es la forma de 
actuar de las personas que se 
manifiesta según el entorno 
que lo rodea. Las personas 
pueden estar motivadas 
intrínsecamente (nace de uno 
mismo) y extrínsecamente 
(motivado por otros agentes 
externos)" Fischman, 2017. 
 Clima 3  
Calidez de Persona 2  




























organizacional es una 
disciplina científica cuya base 
de conocimientos se enriquece 
persistentemente con gran 
número de investigaciones y 
adelantos conceptuales. Pero 
también es una ciencia 
aplicada, ya que la experiencia 
en una organización puede ser 




Calidad del Servicio 2 Casi 
siempre 
Cantidad de Servicio 2 Siempre 
Satisfacción del Cliente 3  
  
Rotación 2  





Adquisición de Conocimiento 2  





















Anexo 2: Matriz de datos 
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Anexo 3: Instrumentos 
 
 
ANEXO N° 3 
 
                                  MOTIVACIÓN LABORAL Y COMPORTAMIENTO 
ORGANIZACIONAL DE LOS TRABAJADORES DE LA 
EMPRESA MULTISERVICIOS E INVERSIONES CHIMPUM 
CALLAO SA, CARABAYLLO, 2018 
 
OBJETIVO: Determinar la Influencia de la motivación laboral en el comportamiento 
organizacional de los trabajadores de la empresa Multiservicios e Inversiones Chimpun 
Callao S.A., Carabayllo, 2018 
 
INSTRUCCIONES: Este cuestionario es ANÓNIMO. Marque con un aspa (x) la respuesta 














VARIABLE 1: MOTIVACIÓN LABORAL 










CLIMA      
1. ¿El clima laboral es fraterno y cordial 
en la organización? 
     
2. ¿El clima laboral que predomina en su área 
motiva a los colaboradores?. 
     
3. ¿Los colaboradores se sienten satisfechos 
de pertenecer a la institución, pues predomina 
el buen 
clima laboral y el reconocimiento a los logros?. 
     
CALIDEZ DE PERSONA      
1.¿ La Fraternidad predomina en el área 
haciendo que los colaboradores se muestren 
motivados a realizar sus 
tareas?. 
     
2. ¿El buen trato predomina en la empresa y los 
colaboradores se muestran motivados 
para el desarrollo de sus tareas?. 







Nunca 1 N 
Casi nunca 2 CN 
A veces 3 AV 
Casi siempre 4 CS 




 COMPETENCIAS DE LOS TRABAJADORES      
1.¿ La competencia de los 
colaboradores son reconocidos por la 
jefatura?. 
     
 
2. ¿Si un colaborador evidencia debilidades en 
sus funciones, es motivado por la jefatura para 
su mejora?. 
     
3. ¿El trabajo en equipo es una fortaleza, los 
colaboradores están motivados por la mejora 
de sus procedimientos o competencias con 
esa dinámica?. 
     
LIDERAZGO ORGANIZACIONAL      
1. ¿Quienes representan el liderazgo son 
colaboradores proactivos con capacidad de 
movilizar y 
motivar sus grupos para la mejora?. 
     
 
2. ¿los jefes de área representan el liderazgo 
ideal para 
conducir a sus equipos hacia el 
cumplimiento de metas?. 
     
3. ¿Los colaboradores tienen lazos de 
cordialidad y respeto con los jefes de área, lo 
que los motiva a 
continuar en la organización? 
     
4. ¿Hay comunicación afectiva y amigable 
en el departamento donde labora? 














POR INSENTIVOS/CASTIGOS      
1. ¿Los incentivos o sanciones por efecto de 
nivel de los resultados son cumplidos con 
disciplina?. 
     
2.¿Los colaboradores son reconocidos con 
incentivos y bonos acordes al nivel de 
productividad?. 
     
INTROYECTADA      
1. ¿Los colaboradores que poseen habilidades 
más 
consistentes y experiencias comparten sus 
logros en el área?. 
     
2. ¿Ante una debilidad en las funciones 
designadas al equipo de trabajo, se suma en el 
apoyo para 
fortalecer?. 
     
IDENTIFICACIÓN ORGANIZACIONAL      
1. ¿Los colaboradores se sienten identificaos con 
la 
empresa, pues se reconocen sus 
logros oportunamente?. 
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2. ¿El premio al esfuerzo es una cultura en la 
organización por ello los colaboradores se 
identifican 
con la organización?. 
     
44 
 
VARIABLE 2: COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL 







CALIDAD DE SERVICIO      
1. ¿Los colaboradores contribuyen con la calidad de 
servicio, se comprometen en la satisfacción del 
usuario? 
     
2.¿ Cuando la calidad de servicio se debilita los 
colaboradores se involucran en la solución de 
quejas y reclamos?. 
     
CANTIDAD DE SERVICIO      
1. ¿El servicio brindado tiene temporadas de alta 
demanda, horas punta y la empresa dispone de los 
recursos para su 
atención?. 
     
2. ¿Los colaboradores optimizan la utilización 
de los recursos cuando disminuye la demanda 
de usuarios? 














SATISFACCIÓN DEL CLIENTE      
1. ¿ los colaboradores se muestran satisfechos con la 
organización, pues gestiona bonos y reconocimientos 
cuando los usuarios dan testimonios del buen 
servicio.? 
     
2. ¿ En la empresa existe un área que sistematiza las 
quejas y reclamos y las comprueba para efectivizar las 
sanciones a los 
colaboradores? 
     
3. ¿ Cuando el colaborador ha sido protagonista 
de un incidente o accidente es sancionado por la 
organización? 
     
AUSENTISMO      
1. ¿ Se controla la asistencia de los colaboradores 
para la aplicación de las políticas laborales? 
     
2.¿ La ausencia de un colaborador se ajusta con 
documentos confiables que los altos mandos 
verifican? 
     
3¿ El ausentismo reiterativo de los colaboradores 
generan aplicación de sanciones ? 
     
ROTACIÓN      
1. ¿La rotación del personal en la empresa es el 
resultado de la aplicación de políticas, se despide a 
quien comete faltas? 
     
2. ¿Los colaboradores se mantienen en la 
organización porque la gestión administrativa es 
eficiente? 






IMPUNTUALIDAD      
1. ¿La empresa cuenta con estrategias que 
permiten el crecimiento de los colaboradores? 
     








1. ¿Los altos mandos gestionan convenios con 
instituciones que capaciten a los colaboradores en la 
mejora del servicio? 
     
2. ¿Las instituciones que regulan el servicio brindado, 
promueven "capacitaciones calificadas" a los 
colaboradores 
que acuden por la política de la organización? 
     
ADQUISICIÓN DE COMPETENCIAS      
1.¿Dentro de sus funciones, ha adquirido nuevas      
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 competencias?      
2. ¿Las competencias adquiridas son valoradas por 
su jefe inmediato? 
     
3. ¿Las competencias adquiridas influyen en un 
posible asenso dentro de su centro de labores? 
     
EMPLEABILIDAD      
1.¿ La "acumulación de puntos" de los trabajadores a 
través de su participación en eventos o capacitaciones 
institucionales reguladoras del servicio genera el 
reconocimiento de la alta gerencia? 
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"La motivación es la forma de actuar de 
las personas que se manifiesta según el 
entorno que lo rodea. Las personas 
pueden estar motivadas intrínsecamente 
(nace de uno mismo) y extrínsecamente 
(motivado por otros agentes externos)" 
Fischman, 2017. 
 Clima 3 
 
































"El comportamiento organizacional es una 
disciplina científica cuya base de 
conocimientos se enriquece 
persistentemente con gran número de 
investigaciones y adelantos conceptuales. 
Pero también es una ciencia aplicada, ya 
que la experiencia en una organización 




Calidad del Servicio 2 Casi siempre 
Cantidad de Servicio 2 Siempre 
Satisfacción del Cliente 3  
Ausentismo 3  
Rotación 2  







































Distribución por frecuencia de la pregunta 1: El clima laboral es fraterno y cordial 






Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
 
Interpretación: se obtuvo que el 46,67% manifestaron que casi nunca el clima laboral 
es fraterno y cordial en la organización, mientras 40% “a veces” y que el 10% afirmaron 
que “casi siempre” y el 3,33%”nunca”. 
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Tabla 14: 
Distribución por frecuencia de la pregunta 2: El buen clima laboral que predomina 
en el área y motiva a los colaboradores. 
 











Válido NUNCA 1 3,3 3,3 3,3 
 CASI NUNCA 16 53,3 53,3 56,7 
 A VECES 13 43,3 43,3 100,0 






Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
Interpretación: en la tabla, así como en la figura se observa que de los 30 
encuestados el 53,33% manifestaron que el buen clima laboral que predomina en el 
área motiva a los colaboradores, así como el 3,33% marco nunca respectivamente. 
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Tabla 15: 
Distribución por frecuencia de la pregunta 3: Los colaboradores se sienten 
satisfechos de pertenecer a la institución, pues predomina el buen clima laboral 
y el reconocimiento a los logros. 
 
Los colaboradores se sienten satisfechos de pertenecer a la institución, 
















Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
Interpretación: en la tabla como en la figura, se observa que 16,7% indica que los 
colaboradores nunca se sienten satisfechos de pertenecer a la institución, pues 
predomina el buen clima laboral y el reconocimiento a los logros y que por el contrario 









Válido NUNCA 4 13,3 13,3 13,3 
 CASI NUNCA 11 36,7 36,7 50,0 
 A VECES 10 33,3 33,3 83,3 
 CASI 
SIEMPRE 
5 16,7 16,7 100,0 




Distribución por frecuencia de la pregunta 4: La Fraternidad predomina en el área 
haciendo que los colaboradores se muestren motivados a realizar sus tareas 
 
La Fraternidad predomina en el área haciendo que los colaboradores se muestren 

















Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
 
Interpretación: En la tabla 15, así como la figura 4, se observa que el 50 % considera 
que la fraternidad motiva a los trabajadores a realizar sus tareas y que el 6,7% indica 











Válido NUNCA 4 13,3 13,3 13,3 
 CASI NUNCA 2 6,7 6,7 20,0 
 A VECES 9 30,0 30,0 50,0 
 CASI SIEMPRE 15 50,0 50,0 100,0 




Distribución por frecuencia de la pregunta 5: El buen trato predomina en la 
empresa y los colaboradores se muestran motivados para el desarrollo de sus 
tareas. 
 
El buen trato predomina en la empresa y los colaboradores se muestran motivados para el 




















Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
Interpretación: tanto en la tabla como en la figura, se observa que el 46,6 % 
considera que solo a veces predomina el buen trato y que el 20% indica que nunca y 











Válido NUNCA 6 20,0 20,0 20,0 
 CASI NUNCA 7 23,3 23,3 43,3 
 A VECES 14 46,7 46,7 90,0 
 CASI SIEMPRE 2 6,7 6,7 96,7 
 SIEMPRE 1 3,3 3,3 100,0 




Distribución por frecuencia de la pregunta 6: La competencia de 










Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
Interpretación: tanto en la tabla como en la figura, se observa que el 46.67% Considera que 
solo a veces la empresa reconoce sus competencias y un 10% indica que casi nunca y siempre de 







Distribución por frecuencia de la pregunta 7: Si un colaborador evidencia 
debilidades en sus funciones, es motivado por la jefatura para su mejora. 
 
 
Si un colaborador evidencia debilidades en sus funciones, es motivado por la jefatura 


















Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
Interpretación: En la tabla 18 y la figura 8 se visualiza que un 36,67% considera que 
casi nunca la jefatura motiva al colaborador cuando evidencia debilidad, mientras que 











Válido CASI NUNCA 6 20,0 20,0 20,0 
 A VECES 10 33,3 33,3 53,3 
 CASI SIEMPRE 11 36,7 36,7 90,0 
 SIEMPRE 3 10,0 10,0 100,0 




Distribución por frecuencia de la pregunta 8: El trabajo en equipo es una 
fortaleza, los colaboradores están motivados por la mejora de sus 
procedimientos o competencias con esa dinámica. 
 
 
El trabajo en equipo es una fortaleza, los colaboradores están motivados por la mejora 

















Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
Interpretación: tanto en la tabla como en la figura, se observa que los colaboradores 
consideran que casi nunca (46.67%) trabajo en equipo es una fortaleza y se sienten 











Válido NUNCA 1 3,3 3,3 3,3 
 CASI NUNCA 14 46,7 46,7 50,0 
 A VECES 12 40,0 40,0 90,0 
 CASI SIEMPRE 3 10,0 10,0 100,0 




Distribución por frecuencia de la pregunta 9: Quienes representan el liderazgo 
son colaboradores proactivos con capacidad de movilizar y motivar sus grupos 
para la mejora. 
 
 
Quienes representan el liderazgo son colaboradores proactivos con capacidad de 















Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
Interpretación: se observa que el 53.33% considera que casi nunca los colaboradores 











Válido NUNCA 1 3,3 3,3 3,3 
 CASI NUNCA 16 53,3 53,3 56,7 
 A VECES 13 43,3 43,3 100,0 




Distribución por frecuencia de la pregunta 10: los jefes de área representan 




los jefes de área representan el liderazgo ideal para conducir a sus equipos hacia el 



















Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
Interpretación: se observa que el 36.67% de encuestados indica que solo a veces los 
jefes representan el liderazgo ideal para conducir a sus equipos, un 10% que nunca lo 











Válido NUNCA 3 10,0 10,0 10,0 
 CASI NUNCA 3 10,0 10,0 20,0 
 A VECES 11 36,7 36,7 56,7 
 CASI SIEMPRE 10 33,3 33,3 90,0 
 SIEMPRE 3 10,0 10,0 100,0 




Distribución por frecuencia de la pregunta 11: Los colaboradores tienen lazos 




Los colaboradores tienen lazos de cordialidad y respeto con los jefes de área, lo que los 

















Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
Interpretación: se observa que un 43.33% de los encuestados considera que solo a 
veces los colaboradores tienen lazos de cordialidad con los jefes, mientras que 30% 











Válido NUNCA 1 3,3 3,3 3,3 
 CASI NUNCA 7 23,3 23,3 26,7 
 A VECES 13 43,3 43,3 70,0 
 CASI SIEMPRE 9 30,0 30,0 100,0 




Distribución por frecuencia de la pregunta 12: Hay comunicación afectiva 
y amigable en el departamento donde labora. 
 











Válido CASI NUNCA 7 23,3 23,3 23,3 
 A VECES 14 46,7 46,7 70,0 
 CASI SIEMPRE 9 30,0 30,0 100,0 






Fuente: propia / reporte SPSS 
 
Interpretación: en la tabla como en el grafico se visualiza que un 30% considera que 
existe comunicación afectiva y amigable dentro de su departamento de labores, sin 
embargo un 46.67% indica percibirlo solo a veces. 
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Tabla 25: 
Distribución por frecuencia de la pregunta 13: Los incentivos o sanciones 
por efecto de nivel de los resultados son cumplidos con disciplina 
 
 


















Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
Interpretación: el40% de los encuestados indica que solo a veces las sanciones 











Válido NUNCA 3 10,0 10,0 10,0 
 CASI NUNCA 5 16,7 16,7 26,7 
 A VECES 12 40,0 40,0 66,7 
 CASI SIEMPRE 10 33,3 33,3 100,0 




Distribución por frecuencia de la pregunta 14: Los colaboradores son 
reconocidos con incentivos y bonos acordes al nivel de productividad. 
 
 


















Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
Interpretación: se observa que 3,33% de los colaboradores indica que nunca se les 
reconoce con incentivos y bonos por su productividad, por otro lado un 40% indica que 











Válido NUNCA 1 3,3 3,3 3,3 
 CASI NUNCA 7 23,3 23,3 26,7 
 A VECES 12 40,0 40,0 66,7 
 CASI SIEMPRE 10 33,3 33,3 100,0 




Distribución por frecuencia de la pregunta 15: Los colaboradores que poseen 
habilidades más consistentes y experiencias comparten sus logros en el área. 
 
 
Los colaboradores que poseen habilidades más consistentes y experiencias comparten 



















Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
Interpretación: según la tabla y el grafico podemos observar que un 10 % de los 
colaboradores con habilidades resaltantes comparten su experiencia y por otro lado un 











Válido NUNCA 3 10,0 10,0 10,0 
 CASI NUNCA 3 10,0 10,0 20,0 
 A VECES 12 40,0 40,0 60,0 
 CASI SIEMPRE 9 30,0 30,0 90,0 
 SIEMPRE 3 10,0 10,0 100,0 






Distribución por frecuencia de la pregunta 16: Ante una debilidad en las 
funciones designadas al equipo de trabajo, se suma en el apoyo para fortalecer. 
 
 
Ante una debilidad en las funciones designadas al equipo de trabajo, se suma en el 



















Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
Interpretación: según los encuestados un 16,67% indica que nunca se trabaja en 











Válido NUNCA 5 16,7 16,7 16,7 
 CASI NUNCA 2 6,7 6,7 23,3 
 A VECES 9 30,0 30,0 53,3 
 CASI SIEMPRE 11 36,7 36,7 90,0 
 SIEMPRE 3 10,0 10,0 100,0 




Distribución por frecuencia de la pregunta 17: Los colaboradores se sienten 
identificados con la empresa, pues se reconocen sus logros oportunamente. 
 
















Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
Interpretación: se puede observar que un 46.67% se identifica con la empresa solo a 











Válido CASI NUNCA 6 20,0 20,0 20,0 
 A VECES 14 46,7 46,7 66,7 
 CASI SIEMPRE 10 33,3 33,3 100,0 




Distribución por frecuencia de la pregunta 18: El premio al esfuerzo es una 




El premio al esfuerzo es una cultura en la organización por ello los colaboradores se 

















Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
Interpretación: se observa que un 6.67% considera que siempre se premia el esfuerzo 











Válido CASI NUNCA 8 26,7 26,7 26,7 
 A VECES 11 36,7 36,7 63,3 
 CASI SIEMPRE 9 30,0 30,0 93,3 
 SIEMPRE 2 6,7 6,7 100,0 




Distribución por frecuencia de la pregunta 19: Los colaboradores contribuyen 
con la calidad de servicio, se comprometen en la satisfacción del usuario 
 
 
Los colaboradores contribuyen con la calidad de servicio, se comprometen en la 



















Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
Interpretación: observamos que un 6,67% de los encuestado casi siempre está 
comprometido con la satisfacción de los clientes, mientras 3,33% nunca los hacen, mientras 











Válido NUNCA 1 3,3 3,3 3,3 
 CASI NUNCA 13 43,3 43,3 46,7 
 A VECES 12 40,0 40,0 86,7 
 CASI SIEMPRE 2 6,7 6,7 93,3 
 SIEMPRE 2 6,7 6,7 100,0 




Distribución por frecuencia de la pregunta 20: Cuando la calidad de servicio se 
debilita los colaboradores se involucran en la solución de quejas y reclamos 
 
Cuando la calidad de servicio se debilita los colaboradores se involucran en la 

















Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
Interpretación: observamos que un 6,67% de los encuestados siempre da solución a 
quejas y reclamos de los usuarios cuando esta se debilita, un 3, 33% nunca lo hace, 











Válido NUNCA 1 3,3 3,3 3,3 
 CASI NUNCA 15 50,0 50,0 53,3 
 A VECES 12 40,0 40,0 93,3 
 SIEMPRE 2 6,7 6,7 100,0 




Distribución por frecuencia de la pregunta 21:El servicio brindado tiene 
temporadas de alta demanda, horas punta y la empresa dispone de los recursos 
para su atención. 
 
El servicio brindado tiene temporadas de alta demanda, horas punta y la empresa 



















Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
Interpretación: observamos que un 3.33% considera que la empresa no dispone de 
recursos suficientes en horarios de alta demanda, mientras que 6.67% manifiesta que 











Válido NUNCA 1 3,3 3,3 3,3 
 CASI NUNCA 12 40,0 40,0 43,3 
 A VECES 11 36,7 36,7 80,0 
 CASI SIEMPRE 4 13,3 13,3 93,3 
 SIEMPRE 2 6,7 6,7 100,0 




Distribución por frecuencia de la pregunta 22: Los colaboradores optimizan la 
utilización de los recursos cuando disminuye la demanda de usuarios. 
 
Los colaboradores optimizan la utilización de los recursos cuando disminuye la 



















Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
Interpretación: observamos que un alto porcentaje (50%) de trabajadores casi siempre 
optimiza los recursos al disminuir la demanda de usuarios, mientras que un 6.67% 











Válido NUNCA 2 6,7 6,7 6,7 
 CASI NUNCA 2 6,7 6,7 13,3 
 A VECES 8 26,7 26,7 40,0 
 CASI SIEMPRE 15 50,0 50,0 90,0 
 SIEMPRE 3 10,0 10,0 100,0 




Distribución por frecuencia de la pregunta 23: los colaboradores se muestran 
satisfechos con la organización, pues gestiona bonos y reconocimientos cuando 
los usuarios dan testimonios del buen servicio. 
 
 
los colaboradores se muestran satisfechos con la organización, pues gestiona bonos y 

















Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
Interpretación: según los resultados podemos observar que el más alto porcentaje de 
los colaboradores (46.67%) considera que casi nunca la organización gestionar bonos 












Válido NUNCA 1 3,3 3,3 3,3 
 CASI NUNCA 14 46,7 46,7 50,0 
 A VECES 12 40,0 40,0 90,0 
 CASI SIEMPRE 3 10,0 10,0 100,0 




Distribución por frecuencia de la pregunta 24:En la empresa existe un área que 
sistematiza las quejas y reclamos y las comprueba para efectivizar las sanciones 
a los colaboradores. 
 
 
En la empresa existe un área que sistematiza las quejas y reclamos y las comprueba 















Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
Interpretación: observamos que un 53.33% de los encuestados indica que casi 
nunca la empresa cuenta con área especifica donde se sistematice las quejas y 











Válido NUNCA 1 3,3 3,3 3,3 
 CASI NUNCA 16 53,3 53,3 56,7 
 A VECES 13 43,3 43,3 100,0 




Distribución por frecuencia de la pregunta 25: Cuando el colaborador ha sido 
protagonista de un incidente o accidente es sancionado por la organización. 
 
 
Cuando el colaborador ha sido protagonista de un incidente o accidente es sancionado 

















Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
Interpretación: según la tabla y el grafico podemos determinar que a veces (43.33%) 
el colaborador es sancionado por protagonizar un accidente o incidente y casi siempre 











Válido NUNCA 1 3,3 3,3 3,3 
 CASI NUNCA 5 16,7 16,7 20,0 
 A VECES 13 43,3 43,3 63,3 
 CASI SIEMPRE 11 36,7 36,7 100,0 




Distribución por frecuencia de la pregunta 26: Se controla la asistencia de los 
colaboradores para la aplicación de las políticas laborales. 
 
 








































Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
Interpretación: se puede observar que el 43.33% de encuestados indica que casi 
siempre se controla la asistencia de los colaboradores, mientras que un 3.33% indica 











Válido NUNCA 1 3,3 3,3 3,3 
 CASI NUNCA 5 16,7 16,7 20,0 
 A VECES 11 36,7 36,7 56,7 
 CASI SIEMPRE 13 43,3 43,3 100,0 




Distribución por frecuencia de la pregunta 27:La ausencia de un colaborador se 
ajusta con documentos confiables que los altos mandos verifican. 
 
 


















Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
Interpretación: según los resultados podemos observar que la mayoría de los 
encuestados (46.67%) indica que a veces y casi siempre los colaboradores justifica su 











Válido CASI NUNCA 1 3,3 3,3 3,3 
 A VECES 14 46,7 46,7 50,0 
 CASI SIEMPRE 14 46,7 46,7 96,7 
 SIEMPRE 1 3,3 3,3 100,0 




Distribución por frecuencia de la pregunta 28:El ausentismo reiterativo de los 
colaboradores generan aplicación de sanciones 
 
 











Válido NUNCA 3 10,0 10,0 10,0 
 CASI NUNCA 2 6,7 6,7 16,7 
 A VECES 13 43,3 43,3 60,0 
 CASI SIEMPRE 10 33,3 33,3 93,3 
 SIEMPRE 2 6,7 6,7 100,0 






Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
Interpretación: según la tabla y el grafico se observa que el 43.33% indica que solo a 
veces el ausentismo reiterativo es sancionado. 
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Tabla 41: 
Distribución por frecuencia de la pregunta 29: La rotación del personal en la 
empresa es el resultado de la aplicación de políticas, se despide a quien comete 
faltas. 
 
La rotación del personal en la empresa es el resultado de la aplicación de políticas, se 

















Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
Interpretación: se observa que un 40 % de los encuestados manifiesta que solo a 
veces la rotación de personal está ligada a las políticas de la empresa, segunda 











Válido CASI NUNCA 6 20,0 20,0 20,0 
 A VECES 12 40,0 40,0 60,0 
 CASI SIEMPRE 11 36,7 36,7 96,7 
 SIEMPRE 1 3,3 3,3 100,0 




Distribución por frecuencia de la pregunta 30: Los colaboradores se mantienen 
en la organización porque la gestión administrativa es eficiente 
 
 



















Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
Interpretación: según los encuestados el 6.67% considera que se mantienen en la 











Válido CASI NUNCA 5 16,7 16,7 16,7 
 A VECES 13 43,3 43,3 60,0 
 CASI SIEMPRE 10 33,3 33,3 93,3 
 SIEMPRE 2 6,7 6,7 100,0 




Distribución por frecuencia de la pregunta 31:La empresa cuenta con estrategias 
que permiten el crecimiento de los colaboradores 
 
 











Válido NUNCA 2 6,7 6,7 6,7 
 CASI NUNCA 2 6,7 6,7 13,3 
 A VECES 12 40,0 40,0 53,3 
 CASI SIEMPRE 11 36,7 36,7 90,0 
 SIEMPRE 3 10,0 10,0 100,0 






Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
Interpretación: según los resultados podemos decir que el 40% considera que a veces 
la empresa cuenta con estrategias que permiten el crecimiento de los trabajadores y 
solo un 10% considera que siempre lo hace. 
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Tabla 44: 
Distribución por frecuencia de la pregunta 32: Los altos mandos gestionan 
convenios con instituciones que capaciten a los colaboradores en la mejora del 
servicio 
 
Los altos mandos gestionan convenios con instituciones que capaciten a los 


















Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
Interpretación: se puede observar que el 56.67% considera que solo a veces en la 
empresa gestiona convenios para capacitar al personal, mientras que un 16. 67% 











Válido CASI NUNCA 5 16,7 16,7 16,7 
 A VECES 17 56,7 56,7 73,3 
 CASI SIEMPRE 7 23,3 23,3 96,7 
 SIEMPRE 1 3,3 3,3 100,0 




Distribución por frecuencia de la pregunta 33: Las instituciones que regulan el 
servicio brindado, promueven "capacitaciones calificadas" a los colaboradores 
que acuden por la política de la organización 
 
 
Las instituciones que regulan el servicio brindado, promueven "capacitaciones 



















Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
Interpretación: se observa que un 43.33% considera que solo a veces que las 
instituciones reguladoras de transporte promueven capacitaciones calificadas, mientras 











Válido NUNCA 3 10,0 10,0 10,0 
 CASI NUNCA 2 6,7 6,7 16,7 
 A VECES 13 43,3 43,3 60,0 
 CASI SIEMPRE 11 36,7 36,7 96,7 
 SIEMPRE 1 3,3 3,3 100,0 




Distribución por frecuencia de la pregunta 34: Dentro de sus funciones, ha 
adquirido nuevas competencias. 
 
 











Válido CASI NUNCA 2 6,7 6,7 6,7 
 A VECES 14 46,7 46,7 53,3 
 CASI SIEMPRE 12 40,0 40,0 93,3 
 SIEMPRE 2 6,7 6,7 100,0 






Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
Interpretación: según los resultados de la tabla y el grafico se determina que el 
46.67% de encuestados indica que solo a veces a adquirido nuevas competencias 
dentro de sus funciones, seguido de un 40% que indica que casi siempre lo ha hecho. 
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Tabla 47: 
Distribución por frecuencia de la pregunta 35: Las competencias adquiridas son 
valoradas por su jefe inmediato. 
 
 











Válido CASI NUNCA 6 20,0 20,0 20,0 
 A VECES 10 33,3 33,3 53,3 
 CASI SIEMPRE 12 40,0 40,0 93,3 
 SIEMPRE 2 6,7 6,7 100,0 






Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
Interpretación: según la tabla y el grafico se observa que el 20% de los colaboradores 
considera que casi nunca se les valora sus competencias, contra un 6.67% que 
considera que siempre se les valora. 
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Tabla 48: 
Distribución por frecuencia de la pregunta 36:Las competencias adquiridas 
influyen en un posible asenso dentro de su centro de labores. 
 
 




















Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
Interpretación: se observa que un 46.67% de encuestados considera que casi nunca 












Válido NUNCA 1 3,3 3,3 3,3 
 CASI NUNCA 14 46,7 46,7 50,0 
 A VECES 11 36,7 36,7 86,7 
 CASI SIEMPRE 3 10,0 10,0 96,7 
 SIEMPRE 1 3,3 3,3 100,0 




Distribución por frecuencia de la pregunta 37: La "acumulación de puntos" de los 
trabajadores a través de su participación en eventos o capacitaciones 
institucionales reguladoras del servicio genera el reconocimiento de la alta 
gerencia 
 
La "acumulación de puntos" de los trabajadores a través de su participación en eventos 


















Fuente: Elaboración propia / reporte SPSS 
 
Interpretación: se observa que 53.33% de encuestados considera que casi nunca 
recibe reconocimiento de alta gerencia a pesar de su participación en capaciones de la 











Válido NUNCA 1 3,3 3,3 3,3 
 CASI NUNCA 16 53,3 53,3 56,7 
 A VECES 12 40,0 40,0 96,7 
 CASI SIEMPRE 1 3,3 3,3 100,0 





BUENO REGULAR MALO 
Tabla 50: 













Válido BUENO 7 23,3 23,3 23,3 
 REGULAR 14 46,7 46,7 70,0 
 MAL  9 30,0 30,0 100,0 







Fuente: Reporte SPSS / Elaboración propia 
 
Interpretación: En la tabla como en el gráfico, respecto a los resultados de la 
dimensión Motivación Laboral se observa que el 23.33% de los trabajadores 
consideran que la Motivación Laboral se encuentra en un nivel bueno, el 46.67% 
considera que es regular y un 30% en un nivel malo, por lo que se recomienda a la 
jefatura que aún implementar políticas internas para mejorar la motivación 




BUENO REGULAR MALO 
Tabla 51: 














Válido BUENO 2 6,7 6,7 6,7 
 REGULAR 18 60,0 60,0 66,7 
 MAL  10 33,3 33,3 100,0 







Fuente: Reporte SPSS / Elaboración propia 
 
Interpretación: En la tabla como en el gráfico, respecto a los resultados de la 
dimensión Comportamiento Organizacional se observa que el 60 % consiga que el 
comportamiento organizacional es regular, 33,3% malo y solo 6.7% bueno, por la cual 






















Válido BUENO 2 6,7 6,7 6,7 
 REGULAR 10 33,3 33,3 40,0 
 MAL  18 60,0 60,0 100,0 






Fuente: Reporte SPSS / Elaboración propia 
 
Interpretación: En la tabla como en el gráfico, respecto a los resultados de la 
dimensión Motivación Intrínseca se observa que el 60% de los trabajadores 
consideran que la Motivación intrínseca se encuentra en un nivel malo, el 
33.33% considera que es regular y un 6.67% en un nivel bueno, por lo que 






















Válido BUENO 1 3,3 3,3 3,3 
 REGULAR 9 30,0 30,0 33,3 
 MAL  20 66,7 66,7 100,0 






Fuente: Reporte SPSS / Elaboración propia 
 
Interpretación: En la tabla como en el gráfico, respecto a los resultados de la 
dimensión Motivación Extrínseca se observa que el 66.67% de los trabajadores 
consideran que la Motivación Extrínseca es mala, el 30% considera que es regular y 
un 3.33% en un nivel bueno, por lo que verifica que el porcentaje de motivación 


















Válido MALO 2 6,7 6,7 6,7 
 REGULAR 26 86,7 86,7 93,3 
 BUENO 2 6,7 6,7 100,0 







Fuente: Reporte SPSS / Elaboración propia 
 
Interpretación: En la tabla como en el gráfico, respecto a los resultados de la 
dimensión desempeño se observa que nos da6.7% para bueno y malo, así como 
86.7%, por lo que verifica que el porcentaje de desempeño es regular dentro de la 



















Válido BUENO 1 3,3 3,3 3,3 
 REGULAR 15 50,0 50,0 53,3 
 MALO 14 46,7 46,7 100,0 






Fuente: Reporte SPSS / Elaboración propia 
 
Interpretación: En la tabla como en el gráfico, respecto a los resultados de la 
dimensión Satisfacción Laboral se observa que el 46.7% de los trabajadores 
consideran no están satisfechos con la empresa considerando en un mal nivel, y con 
un mayor porcentaje de 50% considera que es regular y un 3.3% en un nivel bueno, 
por lo que recomienda una restauración en la política de la empresa con el fin de 
mejorar satisfacción de los trabajadores. 
SATISFACCIÓN_LABORAL (agrupado) 
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BUENO REGULAR MALO 
Tabla 56: 














Válido MALO 1 3,3 3,3 3,3 
 REGULAR 17 56,7 56,7 60,0 
 BUENO 12 40,0 40,0 100,0 








Fuente: Reporte SPSS / Elaboración propia 
 
Interpretación: En la tabla como en el gráfico, respecto a los resultados de la 
dimensión de Crecimiento y Desarrollo Personal se observa que el 40% de los 
trabajadores consideran que es malo, el 56.67% considera que es regular y un 3.33% 
es bueno, por lo que se observa que los trabajadores no ven oportunidad de 
crecimiento y desarrollo personal. 
